
ISTITUTO NAZIONALE DI FISICA NUCLEARE 

PROTOCOLLO DI COMUNICAZIONE PER IL TROUBLE TICKET INFN – BULL  
 

ITER PROCEDURALE RELATIVO 
ALLE RICHIESTE DI INTERVENTO PER MALFUNZIONAMENTI, MIGLIORIE E/O MODIFICHE FUNZIONALI 

AGLI APPLICATIVI DI PROTOCOLLO ELETTRONICO E GESTIONE DOCUMENTALE 
 

 
 
 

MIGLIORIE E/O MODIFICHE FUNZIONALI 

Il prof. Onofrio Erriquez verifica la validita’ e la fattibilita’ della 
richiesta di modifica presentata dall’Amministratore Centrale, 
dott.ssa Milena Pratali. 

L’Amministratore Centrale rivolge la richiesta di modifica alla ditta 
Bull aprendo un trouble ticket presso il Servizio Calcolo dei LNF – 
INFN, responsabile Sig. Massimo Pistoni. 

Bull effettua direttamente le nuove implementazioni o smista le richieste alle ditte Filenet e Prisma, laddove le stesse siano inerenti il software, 
notificando l’operazione attraverso l’utilizzo del trouble ticket, osservando le seguenti indicazioni: 
• le richieste derivanti da anomalie funzionali e/o di progetto devono essere recepite ed assegnate con priorita’ rispetto a tutte le altre tipologie 

di richiesta; 
• le operazioni relative all’assegnazione e all’inizio della fase di lavorazione  del trouble ticket devono essere notificate generalmente  entro  2 

(due) giorni lavorativi successivi a quello di apertura del trouble ticket medesimo, fatta eccezione per le richieste derivanti da problemi di 
sicurezza che richiedono un’assegnazione ed una risposta tempestiva.

D’intesa con il Servizio Calcolo ed in conformita’ con le Politiche di accesso descritte successivo al punto 3), Bull inserisce le modifiche in 
ambiente di test aggiornando il relativo trouble ticket. 

Bull verifica la consistenza delle modifiche installate e 
congiuntamente all’Amministratore Centrale effettua le verifiche 
funzionali in ambiente di test, notificandone l’esito sul trouble 
ticket. 

Mediante l’utilizzo del trouble ticket, quale unico strumento di comunicazione, la ditta che esegue le modifiche agiorna lo stato di avanzamento 
della richiesta interagendo eventualmente con gli altri partner coinvolti nella richiesta. 

L’Amministratore Centrale notifica sul trouble ticket di richiesta 
originario, d’intesa con il Servizio Calcolo, l’esito positivo dei test 
funzionali. 

D’intesa con il Servizio Calcolo ed  in conformita’ con le Politiche di accesso di cui al gia’ citato punto 3), Bull esegue il passaggio delle 
modifiche dall’ambiente di test a quello di produzione, notificando l’operazione sul trouble ticket. 

A seguito del positivo riscontro e collaudo dell’impatto delle modifiche a regime di produzione, i sistemisti del Servizio Calcolo effettuano la 
chiusura del trouble ticket attestando l’avvenuta evasione della originaria richiesta.   

ANOMALIE FUNZIONALI E/O DI PROGETTO 

I sistemisti del Servizio Calcolo dei LNF – INFN segnalano le 
anomalie riscontrate mediante apertura di un trouble ticket presso 
lo stesso Servizio Calcolo, responsabile Sig. Massimo Pistoni. 
Congiuntamente e d’intesa con il Servizio Calcolo anche 
l’Amministratore Centrale puo’ segnalare, mediante apertura di 
trouble ticket, eventuali anomalie. 

Bull verifica la consistenza delle modifiche installate, 
congiuntamente con i sistemisti del Servizio Calcolo, effettuando le 
verifiche funzionali in ambiente di test, notificandone l’esito sul 
trouble ticket.  

I sistemisti del Servizio Calcolo, mediante l’aggiornamento del 
toruble ticket, esprimono parere tecnico favorevole a riscontro 
delle modifiche prodotte e dei test effettuati;  per le verifiche 
funzionali puo’ essere coinvolto l’Amministratore Centrale. 

1)  RICHIESTE ORIGINATE ED INOLTRATE DA PERSONALE INFN 

./. 



Segue Protocollo di Comunicazione per il Trouble Ticket INFN - BULL 

 

2) RICHIESTE ORIGINATE ED INOLTRATE DA BULL 

 

Bull rivolge la richiesta di intervento ai sistemisti del Servizio Calcolo dei LNF – INFN mediante apertura di un 
trouble ticket presso lo stesso Servizio Calcolo, responsabile Sig. Massimo Pistoni. 

I sistemisti del Servizio Calcolo avviano la richiesta alla lavorazione notificando l’operazione attraverso l’utilizzo del 
trouble ticket. 
Tutte le fasi di intervento concernenti la lavorazione vengono  attuate dai sistemisti del Servizio Calcolo nel minor 
tempo possibile, tenendo conto: 
• della natura e urgenza della richiesta; 
• dell’impatto sulla sicurezza e  sull’utenza; 
• delle esigenze del Servizio.  
In ogni caso le richieste derivanti da problemi di sicurezza vengono recepite ed assegnate tempestivamente e con 
priorita’ rispetto a tutte le altre tipologie di richiesta. 

D’intesa con il Servizio Calcolo ed in conformita’ con le Politiche di accesso descritte al successivo punto 3), Bull 
verifica la consistenza degli interventi effettuati notificandone l’esito sul trouble ticket.  
 

I sistemisti del Servizio Calcolo eseguono gli interventi necessari e provvedono ad aggiornare il trouble ticket. 

ANOMALIE DERIVANTI DAI SISTEMI, L’INFRASTRUTTURA, I SERVIZI PRESSO I LNF – INFN  
CHE HANNO IMPATTO SUL  SISTEMA INFORMATIVO

A seguito del positivo riscontro e collaudo dell’impatto delle modifiche a regime di produzione, i sistemisti del 
Servizio Calcolo effettuano la chiusura del trouble ticket attestando l’avvenuta evasione della originaria richiesta.   
 

3)  POLITICHE DI ACCESSO AI SISTEMI DEI LNF – INFN  
PER GLI INTERVENTI EFFETTUATI DA BULL 

Bull, per poter eseguire gli interventi e le eventuali installazioni delle modifiche, stabilisce connessioni ai vari 
livelli/protocolli con i sistemi/servizi residenti presso i LNF – INFN osservando quanto segue: 
• le connessioni devono essere instaurate esclusivamente dall’interno infrastruttura di rete LNF – INFN; 
• l’accesso deve essere richiesto e concordato mediante utilizzo del trouble ticket, specificando la data/ora e il tipo 

di connessione. 
 

I sistemisti del Servizio Calcolo provvedono all’abilitazione di opportune credenziali di accesso i cui privilegi 
associati possono variare di volta in volta, ad unica discrezione dei stessi sistemisti del Servizio Calcolo, anche in 
base al tipo di intervento e al relativo impatto sulla sicurezza; 
Gli accessi sono abilitati per l’intervallo di tempo strettamente necessario all’esecuzione degli interventi da parte di 
Bull.  

Gli interventi devono essere eseguiti da Bull congiuntamente alla presenza e alla supervisione dei sistemisti del 
Servizio Calcolo a tutela e osservanza delle “Misure minime di sicurezza da attuare per il Sistema Informativo 
dell’INFN”  emanate con documento datato 16/10/2003 redatto e sottoscritto da INFN/Bull. 
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Segue Protocollo di Comunicazione per il Trouble Ticket INFN - BULL 

 

Selezionare ‘Local’ 
prima di effettuare 

l’autenticazione

4) PROCEDURE DI ACCESSO ALL’APPLICATIVO DEI TROUBLE TICKET  

 

Frascati, 15 dicembre 2004 

Servizio Calcolo LNF – INFN
I sistemisti del Servizio Calcolo comunicano la url e la procedura di accesso al suddetto modulo inviando una e-mail 
alla Bull, la quale provvede a sua volta ad inoltrare le informazioni ricevute a tutto il personale delle varie ditte. 
Il personale autorizzato accede all’applicativo web dei trouble ticket  mediante la url: 
 

https://www.lnf.infn.it/computing/tticket/?database=sisinfo 
 
Ai fini dell’autenticazione, tutto il personale (Bull, Filenet, Prisma, ecc.) seleziona l’opzione ‘Local’ prima di inserire 
la propria username e password, come illustrato dalla figura sottostante.
Al fine del corretto utilizzo e’ opportuno precisare che ogni trouble ticket e’ caratterizzato da una propria tipologia 
che esprime il contesto della relativa richiesta. 
Attualmente le tipologie disponibili sono le seguenti: 
 
• Generale 
• Protocollo 
• Gestione documentale, 
per le richieste originate ed inoltrate da personale INFN, secondo l’iter descritto al punto 1), 
 
e  
 
• Sistemi 
• Rete 
• Database, 
per le richieste originate ed inoltrate da Bull, secondo l’iter descritto al punto 2). 
Il personale appartenente alle varie ditte (Bull, Filenet, Prisma, ecc.)  per accedere al sistema dei trouble ticket 
richiede un account personale compilando l’apposito modulo web. 
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